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Marjukka Turunen
Mot battre service - utveckling av
Folkpensionsanstaltens e-tjanster

I denna artikel ger jag en 6versikt 6ver Folkpensionsanstaltens (FPA:s) e-tjanster ge-
nom att forst redogora for de tjanster som finns tillgangliga i dag for att sedan ga in pa
planerade e-projekt. Enligt FPA:s verksamhetsstrategi ska alla e-tjanster byggas upp
och fornyas efter kundens behov.

Ett omfattande projekt som FPA jobbat med pé sistone ar att utarbeta en kundsupport
for vara tjanster. Arbetet utmynnade i ett kundprogram som fardigstélldes sommaren
2013. Kundprogrammet fungerar framfor allt som ett stod for e-tjansterna, samtidigt
som det ocksa stoder anvindningen av Ovriga tjdnster. FPA strivar efter att betjana
sina kunder pa ett sa mangsidigt sitt som mojligt &ven om anvdndningen av digitala
tjanster standigt okar.

Mangsidigt serviceutbud och populara tjanster
Ar 2012 betalade FPA ut formaner for 13 miljarder euro. Samma &r anvinde vara kun-
der FPA:s olika tjanster 6ver 15 miljoner ganger. FPA betjanar genom byra-, telefon-,
webb- och samservicetjanster samt per post. Dartill erbjuder FPA tjanster genom sina
samarbetspartner som bland annat 4r apotek, arbetsplatskassor och hilsovérdscen-
traler. FPA har ett landsomfattande servicenitverk, sammanlagt 215 kontor och 157
samservicekontor, det vill sdga kontor dir FPA samverkar med andra myndigheter
som till exempel skatteférvaltningen. Pa kontoren gors arligen 2,5 miljoner besok och
FPA:s telefontjdnst (s.k. call center) tar arligen emot omkring 2 miljoner samtal. Uto-
ver kontoren har FPA dessutom en In To-kundtjanst i Helsingfors som ér specialiserad
pé att betjana invandrare pa flera olika sprak.

Ar 2012 fattade FPA nirmare 16 miljoner beslut om férmaner och skickade ut om-
kring 16 miljoner kundbrev. Det omfattande utskicket av kundbrev stéller stora krav
pé spraket och begripligheten i de utsinda dokumenten. Under de senaste aren har
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vi pa FPA satsat pé spraklig tydlighet genom att bearbeta spraket pa bade lexikal och
strukturell niva for att gora breven och besluten mer ldttillgangliga fér mottagaren.
Utover det har vi fornyat ansokningsformuldren for formaner sa att dven dessa battre
motsvarar mottagarens behov. Eftersom anvandarna alltid star i centrum for FPA:s
produktutveckling har vi gjort kunderna delaktiga i arbetet genom att lata dem med-
verka i kundrad och delta i anvdndarundersokningar. Att méta kunden ar alltid ett
sanningens 6gonblick och en lyckad servicesituation maste alltid skapas pa nytt — ser-
vicestandarden som vi stravar efter pa FPA dr att standigt dvertraffa kundens forvant-
ningar.

Det digitala utbudet i dag

Sedan tio ér tillbaka har FPA satsat pa digitala tjanster och antalet anvidndare av tjéns-
terna har okat speciellt under de senaste aren. For tillfillet registreras 30 miljoner di-
gitalt utrittade drenden arligen. Man kan antingen anvinda de allminna tjénsterna
anonymt eller logga in med sina personliga bankkoder for att till exempel anséka om
nya férmaner eller kontrollera sina uppgifter via en sdker internetuppkoppling.

Till FPA:s digitala tjanster hor ocksd FPA:s webbplats (fpa.fi). Webbplatsen foérnya-
des i april 2013 och fungerar nu smidigare an forut, bade for att informationen gjorts
mer littillganglig men ocksa i och med att sidorna nu kan anvindas med surfplatta och
smarttelefon. FPA:s webbplats har upp till 19 miljoner besokare per ar.

I dag erbjuder FPA ndrmare 70 olika e-tjanster som bade person- och arbetsgivar-
kunder kan anvinda sig av genom inloggning. Ar 2012 loggade éver 8,5 miljoner per-
sonkunder in pd FPA:s e-tjdnster. Antalet inloggade kunder har stigit med 59 procent
under de senaste tvd aren. Foretag och andra organisationer loggade in pa e-tjéansterna
en dryg miljon ganger. De personkunder som flititgast besokte FPA:s digitala tjanster
2012 var studenter och barnfamiljer, vilket ar forstaeligt med tanke pa kundgrupperna.
Ar 2013 gjordes exempelvis 6ver 60 procent av studiestddsansékningarna pa webben.

Vad kan vara kunder géra pa webben? Pa webben har man tillgéng till sina privata
FPA-uppgifter och kan bland annat se sina formaner och nér de utbetalas, kontrollera
personuppgifter, lasa beslut med mera. Dartill kan man uppdatera bade sina kontakt-
uppgifter och sitt kontonummer elektroniskt. Det dr de facto mojligt att ansoka om sa
gott som alla FPA:s 40 formaner pa webben. For anviandaren underléttas dessutom an-
sokningsprocessen i och med att tjansten identifierar inloggade kunder och fardigt fyl-
ler i basuppgifter sa att hon eller han inte sjélv behéver gora detta separat for varje ny
elektronisk ans6kan. Webbformuldren ar sjélvinstruerande och anviandaren behover
enbart besvara de fragor som ér relevanta for den specifika ansékan. Sedan den 22 no-
vember 2012 kan man dessutom bifoga nddvéndiga bilagor, som till exempel l6neintyg
och hyreskontrakt till den elektroniska ansokan. Denna service har kunderna 6nskat
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sig redan lange och sedan bilagorna borjat sdndas in elektroniskt har ocksa det manu-
ella arbetet minskat. I dag tar FPA emot 6ver 30 000 elektroniska bilagor i manaden.

Virt utbud av e-tjanster har uppskattats av vara kunder och ocksd av vara egna
radgivare, men vi dnskar oss ocksa vissa nya tjdnster. En av dessa dr bland annat en
funktion som skulle gora det majligt for fordldrar att elektroniskt utratta drenden for
sina barns rdkning. Pa motsvarande sétt vore det ocksd dandamalsenligt om en intres-
sebevakare eller formyndare kunde hjélpa sin klient pa webben. For tillfillet ar detta
mojligt pa FPA:s kontor.

Programmet Arkki - féornyade e-tjanster

P& FPA har vi startat ett program som kallats Arkki, och som under en tioarsperiod
ska uppdatera och utveckla operativsystemen som FPA:s enheter jobbar med, bland
annat vid hanteringen av pensions-, studiestdds- och bostadsbidragsarenden. Refor-
men giller inte bara de tekniska l6sningarna utan ocksa de operativa processerna och
spréket i vara texter. Inom programmet Arkki fornyar vi ocksa de 90 stodprogram som
hor ihop med férménsprocesserna. Dartill beror fornyelsen vara e-tjanster. Hela detta
omfattande arbete inleddes 2010 och tiodrsperioden riknas fran och med bérjan av
2012. Pa FPA har vi egna IT-experter som bygger upp program for var kdarnverksam-
het i enlighet med var affirsverksamhet. Pa detta sitt ligger det centrala kunnandet i
FPA:s egna hdnder.

Inom programmet Arkki har vi stillt upp en mingd olika mal for vara nya e-tjans-
ter. Till de storre administrativa malen hor att erbjuda service dygnet runt och att
skapa en tjanst som kartlagger kundens livssituation sa att vi lattare kan erbjuda de
tjanster som var och en har ratt till. Detta skulle i praktiken innebéra att kunderna inte
langre sjdlva behover veta vilka formaner de ska soka och vilka de har ritt till. Dartill
stravar vi efter att i storre utstrdckning anvanda oss av den information vi far av vara
samarbetspartner. FPA samarbetar namligen aktivt med olika aktorer och deltar ocksa
i utvecklandet av datasystem. For tillfillet pagar till exempel ett ndra samarbete med
skattemyndigheterna. Ett ytterligare mal inom programmet Arkki ér att FPA i framti-
den ska fa fram kundinformation i realtid, sa att kunden 6ver huvud taget inte behover
sdnda in bilagor med férménsansokningarna.

Ytterligare konkreta forbéttringar som FPA stravar efter att genomfoéra inom pro-
grammet Arkki dr att skapa en béttre och mer enhetlig ingangssida, ddr kunden far en
overblick over drendehanteringen pa FPA. Dirtill efterstravar vi ocksa att i framtiden
erbjuda specialanpassade e-tjanster for exempelvis personer med funktionsnedsatt-
ningar. Ar 2014 ir malet att ta i anvindning en tjinst dir virdnadshavare kan soka
formaner for sina barn. For att FPA lattare ska kunna na sina kunder elektroniskt och
ocksa sjdlva vara initiativtagare till kontakten, jobbar vi pa att utveckla en krypterad
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meddelandefunktion. For tillfallet 4r det alltid kunden som maste kontakta FPA. Ett
mal ar ytterligare att férnya terminologin pa webben och gora den mer begriplig for
alla. Inom den ndrmaste framtiden blir det mojligt att ans6ka om reseersattningar pa
webben och samtidigt stravar vi ocksa efter att automatisera ansokningsprocessen pé
ett flertal omraden. Automatiseringen innebar bland annat att ans6kningsprocessen
kan skotas utan att en FPA-anstilld behandlar drendet. Viren 2014 blir det ocksd moj-
ligt att 6verklaga FPA-beslut pa webben.
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